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RESUMEN 
 
 
La calidad se define en función de la percepción que el cliente tiene acerca del 
producto o servicio que usted comercializa. Esta percepción que pueda tener el 
cliente se da también en función de las expectativas que se pueda crear, aquello que 
espera sobre dicho producto o servicio. El presente trabajo de investigación tiene 
como objetivo analizar cómo evolucionó la calidad en atención al cliente en Perú y 
América latina entre los años 2009 – 2019. La investigación se realizó mediante la 
revisión sistemática, para su búsqueda se usó diversas bibliografías como google 
académico, red Redalic, Scielo, Dialnet, ELSEVIER, rcientificas.uninorte.edu.co, 
Upn box; se pudo elaborar la investigación usando ciertas palabras claves como 
fueron “Administración de recursos humanos” y “calidad de servicio”. En 
conclusión, la calidad en atención al cliente en el Perú ha tenido una evolución 
satisfactoria en relación al beneficio del cliente. Puesto que, en la actualidad hay 
diversos medios dirigidos a los clientes para saber sus opiniones y/o comentarios 
del servicio que está recibiendo y con ello poder realizar las mejoras constantes a 
fin de mejorar la calidad en el servicio.  
 
Palabras Claves: Calidad en atención, servicio al cliente, recurso humano. 
 
 
 
 
 
 
 10 
 
CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 
 
El recurso humano es el elemento fundamental para la ventaja competitiva y por lo tanto 
éste se constituye en un componente esencial para cualquier tipo de institución. En esta 
línea de ideas, calidad en el servicio al cliente no es una decisión optativa sino un 
elemento imprescindible para la existencia de una empresa y constituye el centro de 
interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso ya que permite comprender los 
factores que hacen posible la integración del ser y como inciden en el trabajo que 
desempeñan. Buscando un desarrollo profesional y personal. Comprender los conceptos 
claves sobre el ciclo de servicio. Practicar el código de calidad en el servicio de la entidad. 
Fomentar una actitud positiva de servicio para dar excelencia. Este elemento común es el 
gran diferenciador que hace que haya competitividad puesto que esta debe demostrarse, 
debe medirse y se debe comparar (González, 2005) y en las organizaciones ésta puede 
estar medida ya sea en los servicios o productos ofrecidos a los clientes, como lo ha 
expresado González ser competitivo es más que ser productivos y ser rentables ello 
debido a que la competitividad es el premio que el mercado como juez da a las decisiones 
y acciones que se lleven a cabo en las organizaciones, lo cual se ve reflejado en la 
consecución de las metas establecidas (Montoya y otros 2019) 
En esta línea de ideas, la calidad de los sistemas de gestión de atención al cliente entre 
las empresas que cuentan o no con la certificación ISO 9001:2000. Una herramienta 
basada en los ocho principios de los sistemas de gestión de la calidad, permitió que las 
organizaciones los evaluaran y describieran las evidencias/indicadores asociados, 
determinando su impacto. Los resultados indican que no existen diferencias entre los 
grupos de empresas con respecto a la presencia e impacto de las evidencias/indicadores. 
Se identifica la necesidad de concebir programas de certificación específicos para 
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RR.HH. así como de planes y estrategias orientados a la mejora continua y relaciones con 
el proveedor, así como de desarrollar prácticas asociadas a indicadores para el 
seguimiento y control de la gestión organizacional (Bonilla, 2009). 
Asimismo, la implementación y certificación de sistemas de Gestión de Calidad (SGC) 
trae consigo beneficios y ventajas que contribuyen a mejorar la competitividad de las 
empresas. Sea por exigencias de la casa matriz, de las condiciones del mercado o por el 
apoyo gubernamental, el escenario actual es que las empresas se están certificando 
(Morales y Floramatic, 2013) 
Por ende, la gestión de calidad en atención al cliente en estos establecimientos y para 
efectos de este proyecto, se aborda desde la filosofía del Marketing (Serrano, López & 
García, 2007) dado que las acciones se direccionan hacia la satisfacción del cliente y no 
hacia el cumplimiento de procesos debidamente estructurados como se enfocan los 
sistemas de gestión de la calidad. Este enfoque fue definido dado que se pretende que los 
resultados del proyecto permitan el incremento de turistas por medio de su satisfacción, 
ya que la situación óptima (Sorensson& Friedrichs, 2013) para conservar un turismo de 
masas, es que los viajeros tengan una percepción de un destino atractivo, sostenible y 
vinculado a la calidad de los servicios ofrecidos. (Monsalve y Hernández; p.162) 
Tanto la investigación académica como la práctica empresarial vienen sugiriendo, desde   
hace   ya   algún   tiempo, que   un   elevado   nivel   de calidad   de servicio proporciona 
a las empresas considerables beneficios en cuento al reconocimiento en el mercado, 
productividad, costes, motivación del personal, diferenciación respecto a la competencia, 
lealtad y captación de nuevos clientes, por citar algunos de los más importantes.  Como 
resultado de esta evidencia, la gestión de la calidad de servicio se ha convertido en una 
estrategia prioritaria. 
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Pregunta de Investigación: 
¿Cómo será la calidad de atención al cliente en Latinoamérica en los últimos diez años? 
Objetivo de estudio 
Analizar cómo evolucionó la calidad en atención al cliente en Perú y América latina    
entre los años 2009 – 2019. 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 
 
La presente es una revisión sistemática, que está definida a la evolución que ha tenido la 
calidad de servicio en Latinoamérica en los últimos 10 años. Al realizar la búsqueda en la 
base de datos Scielo, se realizó una búsqueda avanzada considerando las palabras de 
búsquedas Redalic, Scielo, Dialnet, Elsevier, rcientificas.uninorte.edu.co, Upn box; 
obteniendo un resultado de 54 referencias. Por su parte, la búsqueda en la base de datos 
Redalic se realizó una búsqueda avanzada considerando las palabras antes mencionadas 
obteniendo un resultado de 10 referencias. Para el caso de la revista Redalic se realizó una 
búsqueda avanzada considerando las palabras antes mencionadas obteniendo un resultado de 
23 referencias.  
Dialnet se realizó una búsqueda avanzada considerando las palabras antes mencionadas 
obteniendo un resultado de 6 referencias. Elsevier la realizar la búsqueda se encontraron 7 
resultados de preferencia. Rcientificas.uninorte.edu.co de la Información el resultado fue de 
3 artículos con esas características o palabras clave. Revista Upn Box se obtuvo una similitud 
de 3 revistas. La misma se limitó a las publicaciones realizadas entre el 2009 - 2019. 
 
Tabla 2.1. Análisis de la pregunta de investigación, ¿Cómo será la calidad de atención 
al cliente en Latinoamérica en los últimos 10 años? 
Paciente/Problema Intervención/Comparació
n 
Resultados de la 
investigación 
Calidad de atención en 
Latinoamérica en los últimos 
10 años 
Calidad de atención al 
cliente  
Diferentes características 
de acuerdo a la variable 
de estudio. 
Nota: Elaboración propia 
 
Para ambas preguntas de la investigación se realizó una revisión sistemática en el cual se ha 
considerado las variables como criterio de búsqueda de las revistas e investigaciones previas 
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más relevantes el cual está relacionada con el objeto de estudio. Como método de exclusión 
se consideró la duplicidad de artículos, disponibilidad de información rango de estudio.  
 
Tabla 2.2 Análisis y clasificación 
 
Base de datos Descartando artículos Artículos finales después de la 
revisión 
Redalic 54 20 
Scielo 6 5 
Dialnet 7 2 
Elsevier 7 1 
rcientificas.uninorte.edu.co 3 1 
Upn Box 3 1 
Total 60 30 
Nota: Elaboración propia 
A continuación, se mostrará los artículos científicos utilizados de acuerdo al criterio 
de inclusiones relacionadas a las variables de estudio. 
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Tabla 2.3. Artículos de investigación incluidos 
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Por otro lado, en la tabla N°3.3 se evidencia las investigaciones excluidas debido a 
que no daban respuestas específicas a las preguntas planteadas en la investigación.  
Tabla 2.4. Artículos de investigación excluidos 
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Nota: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 - 21 - Pág. 21 
 
 
Figura 2.1. Investigaciones encontradas 
 
 
 
Nota: Elaboración propia 
 
En la figura 2.1. se puede evidenciar que la base de datos revista científica Redalyc se 
encontró la mayor cantidad de revistas utilizadas para la investigación  
Figura 2.2. Criterios de exclusión e inclusión 
 
 
 
Nota: Elaboración propia 
En la figura 2.2. se puede apreciar que el 50 % de los artículos encontrados en las diferentes 
revistas científicas fueron consideras para la investigación  
 
 
Series1; Redalic; 54
Series1; Scielo; 6 Series1; Dialnet; 7 Series1; Elsevier; 7
Series1; 
rcientificas.uninorte.edu.
co; 3 Series1; Upn Box; 3
Series1; Incluído; 
30; 50%
Series1; 
Excluido ; 30; 
50%
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Figura 2.3. Clasificación de revistas por año 
 
 
 
Nota: Elaboración propia 
En la figura 2.3. se puede apreciar que la mayoría de las investigaciones fueron 
realizadas en el año 2010, seguidamente en los años 2013, 2014 y 2015. 
Figura 2.4. Tipo de metodologías encontradas 
 
 
Nota: Elaboración propia 
Cantidad ; 2009; 2
Cantidad ; 2010; 4
Cantidad ; 2011; 2
Cantidad ; 2012; 1
Cantidad ; 2013; 3
Cantidad ; 2014; 3
Cantidad ; 2015; 2
Cantidad ; 2016; 3
Cantidad ; 2017; 1
Cantidad ; 2018; 2
Series1; 
Documental; 8; 
27%
Series1; 
Cuantitativa; 15; 
50%
Series1; 
Cualitativa; 7; 
23%
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Al observar la Figura 2.4. se puede evidenciar que el 50% de las investigaciones son 
cuantitativas, el 27% indica que es documental mientras que el 23% afirma que es cualitativa. 
Figura 2.5. Palabras clave  
 
Nota: Elaboración propia 
En la figura 2.5. refleja que el 53% de los artículos fueron encontrados con la palabra 
clave calidad en atención, el 30% servicio al cliente y el 17% recurso humano. 
 
 
Series1; Calidad en 
atención; 16; 53%Series1; Servicio al 
cliente; 9; 30%
Series1; Recurso 
humano; 5; 17%
 24 
 
CAPÍTULO III. RESULTADOS 
En el presente capitulo se reflejarán los resultados encontrados a lo largo de la 
investigación según los países encontrados de acuerdo a las variables, calidad en atención al 
cliente. En este sentido, en la tabla 3.1. Se evidencia el porcentaje de las revistas encontradas 
para el desarrollo de la investigación.  
Tabla 3.1 Investigaciones realizadas por país 
País Cantidad % 
Argentina  1 3,33 
Colombia 10 33,33 
Chile 3 10,00 
España 5 16,67 
Perú 5 16,67 
Venezuela 6 20,00 
Total 30 100 
Nota: Elaboración propia 
 
De acuerdo a la tabla anterior, se pude evidenciar que en Argentina se encontró un 
(3,33%), Colombia (33,33%), Chile (10,00%), España (16,67%), Perú (16,67%), Venezuela 
(20,00%). A continuación, se mostrará en la figura 4.1. las investigaciones realizadas por 
cada país.  
Figura 3.1. Investigaciones realizadas por cada país. 
 
Nota: Elaboración propia 
Series1; Argentina ; 
3.33
Series1; Colombia; 
33.33
Series1; Chile; 10.00
Series1; España; 
16.67
Series1; Perú; 16.67
Series1; Venezuela; 
20.00
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Según como se puede observar en el gráfico anterior, los países que realizaron más 
investigaciones referentes a la variable en estudio fue Colombia seguidamente Venezuela, 
dejando en tercera posición de investigación a Perú y España. Por otra parte, se encontraron 
9 fuentes en las cuales los autores mencionan las ventajas de la calidad en servicio al cliente, 
en lo cual expresan lo siguiente 
Hernández (2009) “En este trabajo vemos como las empresas mercantiles y las Cooperativas 
de Trabajo Asociado presentan diferencias en cuanto a cómo conciben la calidad, al tipo de 
beneficios y de inconvenientes que pueden obtener de la aplicación de modelos de calidad. 
Del mismo modo, difieren en la aplicación de las prácticas de recursos humanos (como 
comunicación, formación, creatividad, participación y motivación) en función de si tienen o 
no implantado un sistema de calidad”. 
Córdova y otros (2009) “Los resultados indican una autopercepción positiva de las 
competencias y responsabilidades profesionales, dificultades significativas en cuanto a la 
actualización e investigación del personal de enfermería, y una valoración pendular de los 
servicios, se reportan niveles importantes de insatisfacción de los pacientes por los servicios 
recibidos” 
González y otros (2010) “En conclusión, al relacionar el factor humano con la calidad de 
servicio, se reafirma la existencia de grupos interactuantes en contextos definidos, con 
directrices establecidas para la optimización de recursos, en una dinámica constante de toma 
de decisiones, alcanzando la satisfacción del cliente interno y externo, lo que garantiza la 
permanencia en el mercado, la competitividad y la productividad a través de la calidad” 
Bonilla (2010) “Los resultados indican que no existen diferencias entre los grupos de 
empresas con respecto a la presencia e impacto de las evidencias/indicadores. Se identifica 
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la necesidad de concebir programas de certificación específicos para RR.HH. así como de 
planes y estrategias orientados a la mejora continua y relaciones con el proveedor, así como 
de desarrollar prácticas asociadas a indicadores para el seguimiento y control de la gestión 
organizacional” 
Delfini (2011) “Los resultados del presente artículo muestran la convergencia en las 
estrategias de “gestión de recursos humanos”, aunque con diferencias en la implementación” 
García y otros (2011) “Se concluye que el discurso de calidad responde a una lógica 
económica-administrativa, cuyas medidas y categorías legitiman un modelo de salud basado 
en el mercado y con esto se evidencia el papel de la gestión humana –a través del uso de 
técnicas psicológicas- en la reproducción de este modelo” 
Salazar y otros (2016) “Mediante el modelo SERVQUAL, posteriormente, se comparan 
dichos aspectos encontrados y se determina la brecha existente entre percepciones y 
expectativas, determinando así la calidad de servicio” 
Tapia (2016) “Del análisis e interpretación de los datos obtenidos se llega a la conclusión que 
el capital intelectual incide sustancialmente en los niveles de calidad y en la satisfacción de 
los usuarios”. 
Manrique (2018) “La calidad percibida por el paciente es en su mayoría negativa o neutral, 
sin embargo, los resultados de la calidad técnica de los tratamientos describen que éstos se 
encuentran altamente adheridos a los protocolos de atención”. 
De acuerdo a los diferentes autores, podemos observar que años anteriores no era bien 
percibido el tema de servicio de calidad y mayor aun, los beneficios que esta buena práctica 
traía para el servicio. En el transcurso de los años, el enfoque de calidad en atención al cliente 
fue evolucionando de manera satisfactoria concluyendo así; que al brindar un servicio de 
calidad en atención al cliente conlleva a una fidelidad para con el cliente. Es por ello, que 
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actualmente las diferentes compañías se enfocan en tener un equipo capacitado en referencia 
al servicio que brindan de atención para con el cliente. 
En conclusión, según lo anteriormente descrito, se puede evidenciar que es importante tener 
buenos niveles de atención a fin de lograr una excelente satisfacción del cliente. 
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CAPÍTULO IV. CONCLUSIONES 
 
Luego de realizar una investigación sistemática en los últimos diez años de acuerdo 
a la variable de estudio, considerando los criterios de inclusión, se puede inferir que es 
importante la satisfacción laboral dentro de la organización ya que de este depende la 
atención al cliente por lo que el éxito de las empresas se da cuando identifican y aprovechan 
sus recursos y capacidades, al observarlos como un potencial de valor único. 
Manrique (2018) “La calidad percibida por el paciente es en su mayoría negativa o neutral, 
sin embargo, los resultados de la calidad técnica de los tratamientos describen que éstos se 
encuentran altamente adheridos a los protocolos de atención” 
Bonilla (2010) “Los resultados indican que no existen diferencias entre los grupos de 
empresas con respecto a la presencia e impacto de las evidencias/indicadores. Se identifica 
la necesidad de concebir programas de certificación específicos para RR.HH. así como de 
planes y estrategias orientados a la mejora continua y relaciones con el proveedor, así como 
de desarrollar prácticas asociadas a indicadores para el seguimiento y control de la gestión 
organizacional” 
García y otros (2011) “Se concluye que el discurso de calidad responde a una lógica 
económica-administrativa, cuyas medidas y categorías legitiman un modelo de salud basado 
en el mercado y con esto se evidencia el papel de la gestión humana –a través del uso de 
técnicas psicológicas- en la reproducción de este modelo” 
Se puede concluir que la calidad en atención al cliente en el Perú, fue evolucionando 
con el transcurrir de los años; inicialmente fue neutral sin protocolos de atención, por lo cual, 
se fueron creando políticas empresariales que permitieran mejorar la calidad de atención al 
cliente basándose en la satisfacción de la atención a percibir por el cliente. 
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